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 چکيده 

مداری و توجه به کیفیت خدمات آنان جستجو کرد. کیفیتت ختدمات نقت  توان در مشتریکننده خدمات را میهای برتر ارائهرمز موفقیت سازمان

مشتریان و به ادراک کند. چرا که کیفیت خدمات برای دستیابی به ای، بانکی و حمل و نقل و. .. ایفا مییع خدماتی نظیر خدمات بیمهمهمی در صنا

هدف این پژوه  بررسی تأثیر کیفیت خدمات ارائه شده بر ادراک مشتتریان بیمته  .روددنبال آن، بقا و سودآوری سازمان امری حیاتی به شمار می

ها از یك به منظور گردآوری داده است.. جامعه مورد پژوه  حاضر کلیه شعب بیمه ایران در شهرستان نیشابور باشدمین درشهرستان نیشابور ایرا

تأیید و پایتایی آن بتا استتفاده از ضتریب آلفتای  و خبرگانسوال استفاده گردید. روائی پرسشنامه توسط اساتید 72ساخته شامل پرسشنامه محقق

ها در این پژوه  از دو روش آمار توصتیفی و استتنبا ی استتفاده شتده استت. در ب ت  تعیین گردید. برای تجزیه و تحلیل داده 568/0باخ کرون

اسمیرنف برای -. در ب   آمار استنبا ی از آزمون کولوموگروفآورده شدتوصیفی تعداد فراوانی و درصد فراوانی و همچنین نمودار فراوانی مربو ه 

ده نرمال بودن متغیرها بهره گرفته شد. با توجه به آنکه متغیرها دارای توزیع نرمال است، لذا از آزمون رگرسیون برای آزمون فرضیات استتفا تعیین

های بیمته و شایستگی بر بهبود ادراک ارائه خدمات شرکت همدلیشد. نتیجه تحقیق حاکی است که ملموسات، قابلیت اعتبار، پاس گویی، تعهد و 

باشد. همچنین نتایج دیگر تحقیق از دیدگاه مشتریان بیمه ایران، بعُد تعهد نسبت به سایر ابعاد کیفیت خدمات از وضعیت یران در نیشابور موثر میا

 های بعدی نیز به ترتیب، ملموسات، قابلیت اعتبار، همدلی و پاس گویی قرار دارند.باشد. در رتبهتری برخوردار میمطلوب

 

ایخدمات بیمه، ، ادراک مشتریانکیفیت خدمات :يدیکل واژگان

 مقدمه

امروزه رقابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان که  همانگونه

هایی که در ب   یك مساله راهبردی کلیدی برای سازمان

هایی که سازمان کنند شناخته شده است.خدمات فعالیت می

سطوح  ، ابندیبه سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست می

ای برای مندی مشتری را به عنوان مقدمهبالاتری از رضایت

به دلیل  .[1]دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت

هایی وجود فشارهای رقابتی شدید، یکی از مهمترین استراتژی

توانند به مزیت رقابتی های خدماتی از  ریق آن میکه سازمان

در . [7]باشدخدماتشان میپایدار دست یابند، بهبود کیفیت 

ها برای جلب مشتریان با یکدیگر یك محیط رقابتی که سازمان

کنند، رضایت مشتتری از خدمات ارائه شده یك رقابت می

ها و یك عامل مهم عنصر کلیدی در موفقیت و برتری سازمان

برای سودآوری و وفتاداری مشتتریان بته سازمان محسوب 

غالباً خدمات ارائه شده یك  مشتریان، [.۴[و]۳] شودمی

ها کنند. آنمؤسسه را با خدمات مورد انتظار خود مقایسه می

کنند که خدمات به این مؤسسه مراجعه می امجدددر صورتی 

ارائه شده بی  از خدمات مورد انتظار ایشان یا حداقل برابر با 

 [.8] آن باشد

 و خدمات کیفیت موضوع  رح از  ولانی زمان گذشت علیرغم

 موضوع به این توجه تنها نه آن، ارزیابی و سنج  هایشیوه

 اقتصاد در خدمات فزاینده اهمیت دلیل به بلکه نیافته، کاه 

 آن نق  پیشرفته و اقتصادهای مدرن خصوص به کشورها

های بسیاری از شرکت .[6]است یافته اهمیت پی  از بی 

تریان مدار در فرآیند تش یص و ارزیابی ترجیحات مشمشتری

ها و با مشکل مواجه شده و اغلب درک اشتباهی از خواسته

انتظارات مشتریان دارند. زیرا ارایه خدمات با کیفیت بالاتر 
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های مشتریان و کیفیت مستلزم شناخت روابط بین خواسته

 [.2]خدمات ارایه شده توسط شرکت است

های بیمه یکی از نهادهای پویا و مهم در بسیاری از شرکت

ها با توجه به آیند. این شرکتهای جهان به حساب میکشور

ها و مزایایی که برای اجتماع دارند بسیار حائز اهمیت ویژگی

های بیمه با انتقال ریسك از افراد جامعه به هستند. شرکت

. گردندخود، موجب ایجاد آرام  و رفاه اجتماعی در جامعه می

گذاران به بیمه های بیمه به منظور ارائه خدمات مناسبشرکت

بایستی ارتباط نزدیکی با خریداران بیمه به خصوص می

های غیراجباری داشته باشند تا بتوانند از خریداران بیمه

های مناسب را نیازهای آنها با خبر شوند و برای ارضاء آنها بیمه

عرضه کنند. در دنیای تجارت امروز که رقابت نه تنها در بین 

ه بین صنایع م تلف نیز بسیار زیاد های یك صنعت بلکشرکت

است، شناخت مشتریان شرکت و آگاهی از رفتارهای خریدشان 

یك مزیت رقابتی را برای شرکت های متبوع خود ایجاد می 

  ور به خدمات کیفیت ابعاد شناسایی کلی  ور . به[5]کنند

 [.۹]گذاردمی تاثیر مشتریان احساس و درک بر مستقیم

رد تا در قالب مطالعات موردی م تلف، از این رو ضرورت دا

در  نشده را بر ادراک مشتریاتاثیر میان کیفیت خدمات ارائه

را شناسایی نمود. تحقیق حاضر بر آن است تا در بیمه  صنعت

قالب یك مطالعه موردی در مورد بیمه ایران این تاثیر را 

بررسی نماید. در این مطالعه، تاثیر بین ابعاد کیفیت خدمات 

لموس بودن، قابلیت اعتبار، پاس گویی،تعهد،همدلی ، )م

شایستگی( را بر روی ادراک مشتری در شهرستان نیشابور 

 .گرفته استمورد بررسی قرار 

 کیفیت تأثیر عنوان ارزیابیبا ای ( مقاله1۳۹۳)و زارع صنایعی

 بانکداری پذیرش بر سنتی خدمات بانکداری از شدهادراک

حاکی  پژوه  نتایج اند.انجام داده مشتریان الکترونیك توسط

 ادراک بر سنتی خدمات شدهکادرا کیفیت مثبت تأثیر از

 از استفاده نیت و الکترونیکی خدمات کیفیت از مشتریان

 برند تعمیم نظریه تأیید و در نهایت الکترونیکی بانکداری

( پژوهشی به منظور 1۳۹7فاریابی و محمودی ) .[7۳]هست

شده توسط بانك صادرات شهر ت ارائهارزیابی کیفیت خدما

گیری تبریز با استفاده از روش سروکوال که ابزاری برای اندازه

کیفیت خدمات و شناسایی و تحلیل شکاف خدماتی موجود 

باشد انجام دادند. نتایج به بین انتظارات و ادراکات مشتریان می

دست آمده از این تحقیق بیانگر این است که بین خدمات مورد 

انتظار مشتریان و خدمات ارائه شده به آنها توسط بانك صادرات 

شهر تبریز به غیر از بعد قابلیت اعتبار، در سایر ابعاد خدمات، 

حقیقی کفاش و باقری  .[7۴]داری وجود دارداتفاوت معن

( در پژوهشی با عنوان کیفیت خدمات و وفاداری 1۳۹1)

به بررسی های چهار ستاره شهر شیراز، مشتریان در هتل

کیفیت خدمات درک شده توسط مشتریان با استفاده از پنج 

بعد ابزار سروکوال پرداختند. نتایج این تحقیق حاکی از آن بود 

ا رابطه که بین ادراک میهمانان از کیفیت خدمات و وفاداری آنه

(، 1۳۹1ضیایی و همکاران ) [.78]مستقیم و قوی برقرار است

 مدل از استفاده با مشتریان یترضا بر موثر عوامل به بررسی

 است آن از حاکی نیز این تحقیق هاییافته .سروکوال پرداختند

 و ضمانت پذیری، مسئولیت ا مینان، قابلیت بعد چهار که

 ملت هایبانك خدمات از کیفیت مشتریان رضایت بر همدلی

 فیزیکی و ظاهری ابعاد ولی بوده، گذارتاثیر اصفهان استان

 خدمات کیفیت از رضایت مشتریان بر تاثیری خدمات،

( در پژوه  خود به 1۳۹1قلاوندی و همکاران ) .[76]ندارد

بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی براساس مدل 

سروکوال از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه 

های پژوه  حاکی از آن بود که بین عوامل پرداختند. یافته

گویی، تضمین و همدلی اسخمحسوس، قابلیت ا مینان، پ

د ادراک شده و مورد انتظار دانشجویان تفاوت معناداری وجو

 .[72]دارد

 عواملی شناسایی هدف با را ، پژوهشی(7011)1یانگ و همکاران

 تحت را به الکترونیکی سنتی از مشتریان مسیر گسترش که

 نشان پژوه  این نتایج .اندداده انجام دهدمی قرار تأثیر

 کیفیت تواندمی سنتی شده خدمات درک کیفیت که دهدیم

 .دهد قرار تأثیر تحت را الکترونیکی خدمات شده درک

 رفتار بر الکترونیکی خدمات درک شده کیفیت همچنین

 مؤثر الکترونیکی مسیرهای گسترش سمت به مشتریان

 به اقدام ایمطالعه در (7002)7همکاران و فالك .[۳1]است

 م تلف خدمات مسیرهای از افراد زیابیار بین تعارضات بررسی

 و سنتی مسیرهای با رضایت بین رابطه  ریق از بانکی

 نتایج .الکترونیکی کردند مسیرهای ادراک شده سودمندی

 مسیر از افراد رضایت که دهدمی مطالعه نشان این از حاصل

 و ادراک شده سودمندی کاه  به منجر تواندمی بانك سنتی

 الکترونیکی مسیر از مشتریان دهش درک افزای  ریسك

( پژوهشی را جهت 7006) ۳اندرسون و زولینگ .[۳7]شود

ر های سر ان دگیری کیفیت خدمات ارائه شده کلینیكاندازه

که نتایج، حاکی از آن بود که  دانشگاهی در تگزاس انجام دادند

های کیفیت، بیشترین اهمیت به دیدگاه بیماران در میان مولفه

                                                 
1 -Yang et al 
2 -falk et al 
3 . Anderson & Zwelling 
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 ۴کاراتپ .[۳۳]لیت ا مینان اختصاص داشته استابمولفه ق

( در بررسی کیفیت خدمات در صنعت بانکداری تایوان 7008)

های مش ص کرد نحوه اجرا خدمات عامل مهمی در همه بانك

مورد مطالعه بوده است و ابعاد اصلی کیفیت خدمات شامل 

قابلیت ا مینان و پاس گویی  ملموسات، قابلیت تعامل، همدلی،

ای به منظور سنج  ( مطالعه7000) 8لیم و تانگ [.۳۴است]

ادراکات و انتظارات بیماران از کیفیت خدمات بیمارستانی در 

دهد که بر اند. نتایج مطالعه آنها نشان میسنگاپور انجام داده

رتبه ترین مبنای ادراکات بیماران بعد پاس گویی، دارای پایین

ن بعد، در دومین رتبه ها از ایکیفیت در حالی که انتظار آن

ترین اهمیت قرار داشت. همچنین بعد تضمین که به عنوان مهم

شده، دارای رتبه چهارم  بعد تلقی شد، از لحاظ کیفیت درک

 .[۳8]بود

 مدل مفهومی پژوهش 2-4

مدل مفهومی تحقیق بررسی تاثیرکیفیت خدمات ارائه شده 

ویجی آناند برادراک مشتریان بیمه ایران را با اقتباس از مدل)

دهد. در این (، مورد تجزیه و تحلیل قرار می6،7018وسلورج

مدل متغیر وابسته ادراک مشتریان و متغیرهای مستقل کیفیت 

خدمات )ملموسات، قابلیت اعتبار، پاس گویی، تعهد، همدلی و 

 باشند.شایستگی( می

 

 
 (2112مدل مفهومی تحقيق )ویجی آناند و سلورج، :1شکل

 ای پژوهشهفرضيه 2-2

ادراک  : کیفیت خدمات ارائه شده برپژوه فرضیه اصلی 

 مشتریان بیمه ایران در شهرستان نیشابور تاثیرمعناداری دارد.

 فرضیات فرعی که براساس فرضیه اصلی شکل گرفتند:

ادراک مشتریان بیمه ایران درشهرستان  ملموسات ارائه شده بر

 نیشابورتاثیر معناداری وجود دارد.

                                                 
4 . Karatepe 
5 . Lim & Tang 
6 Vijay anand& Selvaj  

ادراک مشتریان بیمه ایران درشهرستان  اعتبار بر قابلیت

 تاثیر معناداری دارد. نیشابور

 ادراک مشتریان بیمه ایران درشهرستان نیشابور پاس گویی بر

 تاثیر معناداری دارد.

تعهد  برادراک مشتریان بیمه ایران درشهرستان نیشابورتاثیر 

 معناداری دارد.

درشهرستان نیشابورتاثیر ادراک مشتریان بیمه ایران  همدلی بر

 معناداری دارد.

شایستگی بر وفاداری مشتریان بیمه ایران درشهرستان نیشابور 

 معناداری دارد.

 شناسی پژوهشروش

پیمایشی است. جامعه مورد -از نظر روش توصیفی این پژوه 

-پژوه  کلیه مشتریان بیمه ایران در شهرستان نیشابور می

ول کوکران و از آنجا که جامعه بدین منظور براساس فرم .باشد

گیری پرسشنامه به روش نمونه1۹6آماری نامحدود می باشد 

یران در شهر تصادفی ساده دردسترس میان مشتریان بیمه ا

 ۳7ها دارای . هر کدام از این پرسشنامهنیشابور توزیع گردید

ای لیکرت  راحی درجه پنجهستند که بر اساس  یف  پرس 

ین پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ اند. برای تعیشده

ه دست آمد که نشان ب 568/0استفاده شده است که پایایی 

در پژوه  حاضر با   بالای پرسشنامه است. دهنده پایایی 

توجه به اینکه حجم جامعه آماری نامعلوم و در نتیجه میانگین 

ن نیز مجهول بوده و هم چنین حجم نمونه بزرگ و واریانس آ

  t برای آزمون فرضیه ها لازم است از توزیع( n=1۹6ست)ا

از آزمون  هااستیودنت استفاده شود برای آزمون فرضیه

ها و از کلموگروف اسمیرنف برای بررسی نرمال بودن داده

آزمون رگرسیون برای بررسی رابطه میان کیفیت خدمات ارائه 

بور شده بر وفاداری مشتریان بیمه ایران در شهرستان نیشا

 استفاده شد.

 هایافته

 1دهندگان در جدول شماره ا لاعات مربوط به جنسیت پاسخ

دهد که از بین آمده است. ا لاعات این جدول نشان می

درصد زن  7۳درصد مرد و  22دهندگان به این سوال پاسخ

 .هستند

دهندگانجنسيت پاسخ 1جدول   

 درصد فراوانی فراوانی دهندگانجنسیت پاسخ

 22 181 مرد 1

 7۳ ۴8 زن 7

 100 1۹6 مجموع
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دهندگان نشان داده شده نتایج مربوط به سن پاسخ 7در جدول

دهندگان درصد پاسخ 77است. همانگونه که مش ص است 

 ۳/10سال،  ۴0تا  ۳1درصد بین  2/۳۹سال،  5/۴۴کمتر از 

سال سن  80درصد نیز بالای  7/8سال و  80تا  ۴1درصد بین 

سال  ۳0فراوانی مربوط به افراد با سن زیر داشتند. بیشترین 

 دهند.درصد افراد نمونه را تشکیل می 5/۴۴باشد که حدود می

دهندگانفراوانی سن پاسخ 2جدول  

 درصد فراوانی فراوانی دهندگانسن پاسخ

 5/۴۴ 55 سال ۳0زیر  1

 2/۳۹ 25 سال ۴0تا  ۳1 7

 ۳/10 70 سال 80تا  ۴1 ۳

 7/8 10 سال به بالا 80 ۴

 100 1۹6 مجموع

نشان داده شده  ۳گونه که در جدول به لحاظ تحصیلات، همان

درصد  8/8۳دیپلم و کمتر، درصد دارای مدرک فوق 2/۳8است، 

درصد نیز دارای مدرک فوق  5/10داری مدرک کارشناسی و 

ها یعنی باشند. بیشترین درصد آزمودنیلیسانس و بالاتر می

ا میزان تحصیلات فوق لیسانس و درصد آنان را افراد ب 8/8۳

 اند.بالاتر، تشکیل داده
دهندگانمیزان تحصیلات پاسخ ۳جدول  

ن توزیع شود، بیشتریمشاهده می ۳همانطور که در جدول 

باشد. درصد می ۴5سال با  ۳0مربوط به بازه سنی کمتر از 

 ۴0تا  ۳1دهندگان در بازه سنی درصد از پاسخ ۳7همچنین 

درصد  8سال و  80تا  ۴1درصد در بازه سنی  1۴سال، حدود 

 سال قرار دارند. 80در بازه سنی بی  از 

به منظور بررسی وضعیت متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن در 

بیمه ایران شهر نیشابور از دیدگاه جامعه آماری تحقیق از 

شود. پی  شرط انجام این ای استفاده میتك نمونه Tآزمون 

آزمون نرمال بودن توزیع متغیرها است. بدین منظور با استفاده 

ها اسمیرنوف ابتدا نرمال بودن توزیع داده-از آزمون کلوموگروف

بیان شده  ۴حاصل در جدول گیرد. نتایج مورد بررسی قرار می

 است.
آزمون نرمال بودن متغير کيفيت خدمات و ابعاد آن 1جدول   

 سطح معناداری K-Sمقدار  متغیر

 ۳۹0/0 5۹8/0 کیفیت خدمات

ابعاد 

کیفیت 

 خدمات

 750/0 ۹8۴/0 ملموسات

 ۹81/0 ۴07/0 قابلیت اعتبار

 2۹7/0 857/0 پاس گویی

 277/0 66۳/0 تعهد

 ۹6۴/0 ۴۴1/0 همدلی

شود، مقدار سطوح مشاهده می ۴همانطور که در جدول 

 08/0معناداری برای متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن بی  از 

-مربوط به آزمون کلوموگروف H0بدست آمده است لذا فرضیه 

اسمیرنوف رد نشده و در نتیجه توزیع متغیرها از توزیع نرمال 

تك  Tذا پی  شرط لازم برای آزمون کنند. لتبعیت می

ای برقرار بوده و در نتیجه با استفاده از آزمون مذکور نمونه

شود. از آنجا که وضعیت متغیرها در جامعه آماری سنجیده می

لیکرت هستند  ایگزینهسوالات تحقیق مبتنی بر  یف پنج 

شود. نتایج حاصل از آزمون اختیار می ۳برابر  T-Valueمقدار 

T بیان شده است. 8ر جدول د 
وضعيت متغير کيفيت خدمات و ابعاد آن از دیدگاه جامعه آماری 2جدول   

 
t-value=3 

t df یمعنادار سطح 

 000/0 ۳5۳ 67۹/18 کیفیت خدمات

ابعاد 

کیفیت 

 خدمات

 000/0 ۳5۳ ۹28/1۳ ملموسات

 000/0 ۳5۳ ۴۹6/1۳ قابلیت اعتبار

 000/0 ۳5۳ ۳۴8/10 پاس گویی

 000/0 ۳5۳ ۹51/18 عهدت

 000/0 ۳5۳ 5۳2/1۳ همدلی

بیان  8تك نمونه ای که در جدول  Tبا توجه به نتایج آزمون 

شده است، مقادیر سطوح معناداری برای پنج بُعد کیفیت 

بدست آمده است همچنین  00/0و برابر  08/0خدمات کمتر از 

از دیدگاه نیز برای این ابعاد مثبت محاسبه گردیده، لذا  tمقدار 

مشتریان شرکت بیمه ایران در نیشابور، این شرکت از نظر ابعاد 

کیفیت خدمات شامل ملموسات، قابلیت اعتبار، پاس گویی، 

تعهد و همدلی در سطح مطلوبی قرار دارد. با توجه به اینکه 

برای متغیر کیفیت خدمات نیز مقدار سطح معناداری کمتر از 

08/0 (00/0t = و مقدار )t مثب( 67۹/18ت بدست آمدهt = )

لذا شرکت بیمه ایران در نیشابور از کیفیت خدمات مطلوبی 

 باشد.برخوردار می

جهت بررسی اینکه شرکت بیمه ایران در نیشابور از نظر کدام 

یك از ابعاد کیفیت خدمات در وضعیت بهترین نسبت به 

 درصد فراوانی فراوانی میزان تحصیلات

 2/۳8 20 فوق دیپلم و کمتر

 8/8۳ 108 کارشناسی

 5/10 71 کارشناسی ارشد و بالاتر

 100 1۹6 مجموع
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شود. باشد از آزمون فریدمن استفاده میسایرین برخوردار می

 بیان شده است. 6ایج این آزمون در جدول نت

 آزمون فریدمن 6جدول

 مقدار 

 ۳5۴ تعداد

 815/6۴ خی دو

Df ۴ 

 000/0 سطح معناداری

با توجه به اینکه مقدار سطح معناداری آزمون فریدمن کمتر از 

این آزمون رد شده و در  H0بدست آمده است لذا فرض  08/0

که  بندی نمودخدمات را رتبه توان ابعاد متغیر کیفیتنتیجه می

 .آمده است 2نتایج آن در جدول شماره 

.نتایج رتبه بندی ابعاد متغير کيفيت خدمات 7جدول   

 رتبه میانگین رتبه ابعاد

 7 7۳/۳ ملموسات

 ۳ ۹6/7 قابلیت اعتبار

 8 61/7 پاس گویی

 1 ۴0/۳ تعهد

 ۴ 51/7 همدلی

دیدگاه مشتریان  شود، ازمشاهده می 2همانطور که در جدول 

بیمه ایران، بُعد تعهد نسبت به سایر ابعاد کیفیت خدمات از 

های بعدی نیز باشد. در رتبهتری برخوردار میوضعیت مطلوب

به ترتیب، ملموسات، قابلیت اعتبار، همدلی و پاس گویی قرار 

 دارند.

 های تحقيقفرضيه آزمون  4-1

تاثیر کیفیت های تحقیق و بررسی به منظور آزمون فرضیه

خدمات ارائه شده توسط شرکت بیمه ایران بر ادراکات مشتریان 

از آزمون رگرسیون خطی ساده استفاده شده است. نتایج این 

 بیان شده است. 5آزمون در جدول 

 های تحقيق: نتایج آزمون فرضيه8جدول 

شماره 

 فرضبه
R 

ضریب 

 تعیین

ضریب 

تعیین 

تعدیل 

 شده

F 
سطح 

 معناداری

دوربین 

 واتسون

رد/تایید 

 فرضیه

 تایید 66/1 00/0 1۳/721 ۴1۴/0 ۴7/0 6۴/0 اصلی

 تایید 27/1 00/0 ۴2/722 ۴1۹/0 ۴7/0 68/0 1فرعی

 تایید 6۹/1 00/0 51/6۹ 187/0 16/0 ۳۹/0 7فرعی

 تایید 5۳/1 00/0 01/158 ۳۳/0 ۳۳/0 82/0 ۳فرعی

 تایید 55/1 00/0 82/702 ۳8/0 ۳8/0 8۹/0 ۴فرعی

 تایید ۹۹/1 00/0 ۴۴/120 ۳1/0 ۳1/0 88/0 8فرعی

شود، مقدار دوربین مشاهده می 5همانطور که در جدول 

بدست آمده است لذا فرض همبستگی  8/7و  8/1واتسون بین 

توان از رگرسیون استفاده بین خطاها رد شده و درنتیجه می

بدست  08/0نمود. از آنجا که مقدار سطح معناداری کمتر از 

 هاینیز مثبت است در نتیجه فرضیه Rه و همچنین مقدار آمد

درصد تایید شده و از نظر جامعه  ۹8تحقیق در سطح ا مینان 

بر ادراکات مشتریان  ابعاد کیفیت خدماتآماری پژوه  

شرکت بیمه ایران در شهرستان نیشابور تاثیر مثبت و معناداری 

 .نددار

ی چندگانه تاثیر توان با استفاده از آزمون رگرسیون خطمی

همزمان ابعاد کیفیت خدمات را بر متغیر وابسته مورد ارزیابی 

 ۹قرار داد. بدین منظور نتایج آزمون رگرسیون خطی در جداول 

 بیان شده است. 10و 
 : بررسی تاثير ابعاد کيفيت خدمات بر ادارکات مشتریان9جدول

R 
ضریب 

 تعیین

ضریب 

تعیین 

تعدیل 

 شده

F 
سطح 

 معناداری

بین دور

 واتسون

622/0 ۴85/0 ۴81/0 5۹8/6۳ 00/0 172/7 

شود، مقدار آزمون دوربین مشاهده می ۹همانطور که در جدول 

بدست آمده است. از آنجا که این مقدار  172/7واتسون برابر 

باشد، لذا فرض همبستگی بین خطاها رد می 8/7و  8/1بین 

د. براساس توان از رگرسیون استفاده نموشده و در نتیجه می

بدست آمده است لذا  08/0اینکه مقدار سطح معناداری کمتر از 

توان معادله رگرسیونی بین ابعاد کیفیت خدمات و متغیر می

ادراکات مشتریان شرکت بیمه ایران ترسیم نمود. به عبارت 

بینی متغیر وابسته را دارا دیگر متغیرهای مستقل توانایی پی 

غیر وابسته به  ور همزمان تاثیر هستند و این متغیرها بر مت

مثبت بدست آمده است لذا  Rمعناداری دارند. از آنجا که مقدار 

باشد. همچنین با توجه به مقدار ضریب این تاثیر مثبت می

توانند به  ور شده، ابعاد کیفیت خدمات میتعیین تعدیل

از واریانس متغیر ادراکات مشتریان را تبیین  %1/۴8همزمان 

به منظور بررسی ضرایب هر یك از متغیرهای مستقل  نمایند.

 توان مراجعه نمود.می 10در معادله رگرسیونی به جدول 

 : ضرایب معادله رگرسيونی11جدول 

 مدل

ضرایب 

غیراستاندارد 

(B) 

ضرایب 

استاندارد 

(Beta) 
t 

سطح 

 معناداری

 000/0 262/۹ - ۳۳8/1 مقدار ثابت

 000/0 211/6 ۴2۹/0 ۳۴۹/0 ملموسات

قابلیت 

 اعتبار
0۹2/0 106/0 17۴/7 0۳2/0 
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 0۳۴/0 ۳۹2/7 1۳7/0 108/0 پاس گویی

 001/0 78۹/۳ 77۳/0 168/0 تعهد

 077/0 7۹8/7 181/0 175/0 همدلی

، از آنجا که همه 10براساس مقادیر سطوح معناداری در جدول 

بدست آمده است لذا هیچ یك از ابعاد  08/0این مقادیر کمتر از 

توان با شوند و در نتیجه میرگرسیونی حذف نمی دلهاز معا

استفاده از هر پنج بُعد کیفیت خدمات، متغیر وابسته را 

بینی نمود. به منظور مقایسه تاثیر هر یك از متغیرهای پی 

بایست از ستون ضرایب مستقل بر متغیر ادراکات مشتریان می

ز میان ابعاد استاندارد شده استفاده نمود. براساس این مقادیر ا

بیشترین و بُعد  ۴2۹/0کیفیت خدمات، بُعد ملموسات با ضریب 

کمترین تاثیر را بر متغیر  106/0قابلیت اعتبار با ضریب 

ادراکات مشتریان دارد. براین اساس از نظر میزان تاثیر، بُعد 

در رتبه دوم، بُعد همدلی با ضریب  77۳/0تعهد با ضریب 

در  1۳7/0پاس گویی با ضریب در رتبه سوم، و بُعد  181/0

 رتبه چهارم قرار دارند.

 گيریبحث و نتيجه

در تحقیقات مشابهی که در ایران و جهان در رابطه با موضوع 

 تحقیق صورت گرفت ، نتایج حاصل از این پژوه  با نتایج  :

 موثر عوامل (، که به موضوع بررسی1۳۹1ضیایی و همکاران )

 سروکوال پرداختند. در مدل از استفاده با مشتریان رضایت بر

 ابعاد موضوع است، میدانی پژوه  یك حاصل که مقاله این

 رضایت و میزان اصفهان استان ملت یهاكبان خدمات کیفیت

  گیرد.می قرار مطالعه مورد هابانك این خدمات از مردم

 قابلیت بعد چهار که است آن از حاکی نیز این تحقیق هاییافته

 رضایت بر همدلی و ضمانت پذیری، یتمسئول ا مینان،

 اصفهان استان ملت هایبانك خدمات از کیفیت مشتریان

 بر تاثیری خدمات، فیزیکی و ظاهری ابعاد ولی بوده، گذارتاثیر

 .ندارد خدمات کیفیت از رضایت مشتریان

(، مدل عوامل موثر بر کیفیت خدمات 1۳5۹حسینی و قادری )

 هدف شناسایی عوامل با حاضر پژوه  بانکی را ارائه کردند.

نتیجه این  در است. شده انجام بانکی خدمات کیفیت بر مؤثر

 کیفیت مؤثر بر عوامل مهمترین عنوان به عامل پژوه  نه

 ترتیب اهمیت به عامل نه این شد. شناسایی بانکی خدمات

 مهارت کارکنان، نوآوری و شایستگی  کارکنان، رفتار عبارتند:

 ارائه و پاس گویی تسهیلات، نحوه و سود بانکی، خدمات در

 در تنوع قابلیت اعتماد، فیزیکی بانك، بانکی، امکانات خدمات

 خدمات. در و سهولت خدمات

 کیفیت تأثیر ( مقاله ای عنوان ارزیابی1۳۹۳زارع و صنایعی)

 بانکداری پذیرش بر سنتی خدمات بانکداری از شده ادراک

 سعی پژوه  این ه اند .درمشتریان انجام داد الکترونیك توسط

 بر ملت بانك شعب در ارائه شده خدمات کیفیت تأثیر شده تا

 ارائه شده الکترونیکی خدمات از مشتریان استفاده و پذیرش

 و برند تعمیم نظریه دو  ریق بانك از سامانه های توسط

 حاکی از پژوه  نتایج  .گیرد قرار ارزیابی مورد تأیید-انتظار

 ادراک بر سنتی خدمات ک شده ادرا تکیفی مثبت تأثیر

 از استفاده نیت و الکترونیکی خدمات کیفیت از مشتریان

 برند تعمیم نظریه تأیید و در نهایت الکترونیکی بانکداری

ک  ادرا کیفیت مثبت تأثیر دهنده نشان  نتایج همچنین .هست

 عملکرد تأیید بانك بر شعب در ارائه شده سنتی خدمات شده

 به نها آ تشویق بر آن تأثیر و مشتریان توسط اتخدم نوع این

بانکداری  یعنی بانکداری از دیگری نوع نسبی مزایای ادراک

 نظریه عدم تأیید و خدمات نوع این از استفاده و الکترونیکی

 داد نشان پژوه  یافته های  رفی از .می باشد تأیید - انتظار

تعدیل  عامل به عنوان تغییر برای آمدی افراد خودکار اثر که

 کیفیت و سنتی خدمات ک شده ادرا کیفیت رابطه بر کننده

 نگرفته تأیید قرار مورد الکترونیکی خدمات از ک شده ادرا

 .است

( در پژوهشی با عنوان کیفیت 1۳۹1حقیقی کفاش و باقری )

ی شهر های چهار ستارهخدمات و وفاداری مشتریان در هتل

شده توسط مشتریان با  شیراز، به بررسی کیفیت خدمات درک

استفاده از پنج بعد ابزار سروکوال )عوامل ملموس، اعتبار، 

ا مینان، پاس گویی و همدلی( که توسط پاراسورامان و 

(  راحی شده و همچنین وفاداری مشتریان 1۹55همکاران )

نیز با استفاده از پرسشنامه  راحی شده توسط اسکوگلند و 

ایج این تحقیق حاکی از آن بود ( پرداختند. که نت700۴سیگوا )

ها که بین ادراک میهمانان از کیفیت خدمات و وفاداری آن

رابطه مستقیم و قوی برقرار است و از میان پنج بعد کیفیت 

خدمات )عوامل ملموس، اعتبار، پاس گویی، ا مینان و 

همدلی(، بعد عوامل ملموس از کمترین ضریب همبستگی با 

 ار است.وفاداری مشتریان برخورد

 همسو می باشد  و با نتایج تحقیقات : 

( در تحقیق خود به بررسی 1۳۹0 اهری دمنه و همکاران )

وضعیت کیفیت خدمات در مراکز اقامتی در شهر شیراز 

پرداختند. برای این منظور، پرسشنامه سنج  کیفیت خدمات 

داری را تهیه کرده، سپس به نظرسنجی از در صنعت هتل

 -در مراکز اقامتی براساس مدل عملکردگردشگران ساکن 
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اهمیت پرداختند. نتایج تحقیق حاکی از وجود شکاف معنادار 

های کیفیت در همه ابعاد بین اهمیت و عملکرد مولفه

 پرسشنامه است. 

( در تحقیقی برای سنج  1۳55سلیمانی بشلی و همکاران )

از های دولتی شهر تهران سطح انتظارات و ادراک مشتریان بانك

کیفیت خدمات ارائه شده به این نتایج دست یافتند که از نقطه 

ترین و بعد عوامل نظر مشتریان، بعد تضمین به عنوان مهم

ترین بعد مش ص گردید و ملموس به عنوان کم اهمیت

همچنین این نتیجه حاصل شد که در بین ابعاد کیفیت 

 ترین و بعد قابلیت دسترسیخدمات، بعد همدلی دارای کم

 باشد. دارای بیشترین شکاف بین انتظارات و ادراک مشتریان می

( در پژوه  خود به بررسی 1۳۹1قلاوندی و همکاران )

وضعیت کیفیت خدمات آموزشی براساس مدل سروکوال از 

-دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه پرداختند. یافته

بلیت های پژوه  حاکی از آن بود که بین عوامل محسوس، قا

گویی، تضمین و همدلی ادراک شده و مورد ا مینان، پاسخ

انتظار دانشجویان تفاوت معناداری وجود دارد. انتظارات 

ها از وضعیت موجود است و در دانشجویان فراتر از درک آن

ها برآورده نشده هیچ یك از ابعاد کیفیت خدمات، انتظارات آن

 است. 

ه منظور ارزیابی کیفیت ( پژوهشی ب1۳۹7فاریابی و محمودی )

خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبریز با استفاده از 

گیری کیفیت خدمات و روش سروکوال که ابزاری برای اندازه

شناسایی و تحلیل شکاف خدماتی موجود بین انتظارات و 

باشد انجام دادند. نتایج به دست آمده از ادراکات مشتریان می

این است که بین خدمات مورد انتظار این تحقیق بیانگر 

ها توسط بانك صادرات شهر مشتریان و خدمات ارائه شده به آن

تبریز به غیر از بعد قابلیت اعتبار، در سایر ابعاد خدمات، تفاوت 

های این تحقیق رابطه داری وجود دارد. همچنین از یافتهمعنی

سهم بازار  با« پاس گویی»؛ تضمین و «قابلیت اعتبار»بین ابعاد 

قابلیت »داری بین ابعاد به اثبات رسید ولی رابطه معنی

با سهم بازار « عوامل ملموس»و « همدلی»و « دسترسی

 منافات دارد.  .مشاهده نگردید
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 ۀشتمار ،ستال دوم ،ایهای شتهری و منطقهپژوه 

 .1۳۹0،هشتتم

مدل عوامل " میه،و قادری، س یرزا حسن،حسینی ،م .7۹

انداز مدیریت چشم ،"موثر بر کیفیت خدمات بانکی

 .1۳5۹، 118-5۹، ۳بازرگانی،شماره 

30. Soleimani Besheli, Ali, Abolfazl Jafari & 

Vajiheh, Talebi, "customer expection and perception 

of service quality in state owned banks in Tehran". 

international conference of banking services 

marketing, Tehran, Iran, 2010. 

 

31. Yang,S; Lu,Y; Zhao,L; Gupta,S. "Empirical 

investigation of customers’ channel extension 

behavior: Perceptions shift toward the online 

channel". Journal Computers in Hu- man Behavior, 

27(5), pp 1688-1696, 2011. 

32. Falk,T;Schepers,J; Hammerschmidt,M; 

Bauer,H. "Identifying cross-channel dissynergies for 

multichannel service providers". Journal of Service 

Research, 10(2), pp 143-160, 2007. 

33. Anderson EA, Zwelling LA. "Measuring 

Service Quality at the University of Texas M.D. 

Anderson Cancer. International". Journal of Health 

Care Quality Assurance; 9(7), pp 9-22, 2006. 

34. Karatepe O.M, Yavas U, Babakus E. 

"Measuring service quality of banks: Scale 

development and validation". Journal of Retailing 

and Consumer Service 12, 2005. 

35. Lim PC, Tang Nelson KH. "A study of 

patients' expectations and satisfaction in Singapore 

hospitals. International", Journal of Health Care 

Quality Assurance. 13(7), pp 290-299, 2000. 

http://mmj.uok.ac.ir/?_action=article&au=69314&_au=%D8%B9%D9%84%DB%8C++%D8%B5%D9%86%D8%A7%DB%8C%D8%B9%DB%8C
http://mmj.uok.ac.ir/issue_1279_1280_%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87+2%D8%8C+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+2%D8%8C+%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%B1+1393.html
http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=3553&Number=20&Appendix=0&lanf=Fa

